
 
บทที่ 5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบและขอเสนอแนะ 
 

การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาชาวญ่ีปุนท่ีมีตอคุณภาพการบริการของ 
โรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินน ถนนสาทรใต กรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัย
สําคัญท่ีชาวญ่ีปุนตัดสินใจเขาพักท่ีโรงแรมคิงรอยัลการเดนท อินน ถนนสาทรใต กรุงเทพมหานคร 
และเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกคาชาวญ่ีปุนท่ีมีตอคุณภาพการบริการของโรงแรมคิงรอยัลการ
เดนทอินน ถนนสาธรใต กรุงเทพมหานคร  ประชากรในการศึกษาคร้ังนี้ คือ ลูกคาชาวญ่ีปุน 
จํานวน 200 ราย  โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือ  การวิเคราะหขอมูลใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก 
ความถี่  รอยละ และคาเฉล่ีย  สามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ
ดังตอไปนี้ 
 

สรุปผลการศึกษา 
สวนท่ี 1ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ 31-40 ป มี

สถานภาพสมรส  มีระดับการศึกษาปริญญาตรี  มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน  รายไดเฉล่ียตอเดือน 
70,001-80,000 บาท เดินทางมาคนเดียว ชวงเดือนท่ีชอบเดินทางมาประเทศไทย คือ ไมแนนอน  มี
การจองหองพักลวงหนาในการเดินทางมาประเทศไทย  วิธีจองหองพักลวงหนาคือ จองทางเว็บไซด
ของบริษัทตัวแทนจําหนาย   ทราบขอมูลเกี่ยวกับโรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินน จากอินเทอรเน็ต 
ราคาหองพักตอคืนท่ีพักโรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินนคือ 1,000-1,500 บาทตอคืน  ระยะเวลาท่ีเขา
พักในโรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินน ในครั้งน้ีคือ 2-3 คืน เขาพักในโรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินน
เปนคร้ังแรก   ส่ิงอํานวยความสะดวกของโรงแรมคิงรอยัลการ เดนทอินน  ท่ีใชบริการคือ 
อินเทอรเน็ต/โทรศัพทระหวางประเทศ   เหตุผลท่ีเลือกใชบริการโรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินนคือ 
การเดินทางสะดวก   ระดับความพึงพอใจหลังจากใชบริการของโรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินน คือ 
อยูในระดับพึงพอใจมาก   การจะกลับมาใชบริการที่โรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินน ในอนาคตคือ 
มาใชบริการแนนอน  
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สวนท่ี 2 ขอมูล ความพึงพอใจของลูกคาชาวญ่ีปุนท่ีมีตอคุณภาพการบริการของ โรง
แรมคิงรอยัลการเดนทอินน ถนนสาทรใต กรุงเทพมหานคร 

ดานความเชื่อถือ   จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมี
คาเฉล่ียในระดับมาก ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมากลําดับ
แรกคือ โดยท่ัวไปพนักงานของโรงแรมสามารถใหบริการไดอยางถูกตองตั้งแตแรก และการจอง
หองพักมีความนาเช่ือถือ รองลงมาคือ มีหลักฐานการรับเงินท่ีถูกตองชัดเจนใหแกลูกคา เชน
ใบเสร็จรับเงินเปนตน และโรงแรมสามารถใหบริการตรงตามเวลาท่ีกําหนด และการบันทึกรายการ
ใชบริการถูกตองปราศจากขอผิดพลาด 

ดานการตอบสนองลูกคาทันที จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยใน
ระดับมากลําดับแรกคือพนักงานเต็มใจและพรอมใหบริการอยางรวดเร็ว   รองลงมาคือ พนักงาน
ของโรงแรมเอาใจใสตอปญหาของลูกคาและแกไขปญหาอยางรวดเร็ว และเม่ือไดรับการติดตอ 
พนักงานโรงแรมติดตอกลับไปยังลูกคาอยางรวดเร็ว  

ดานการทําใหลูกคาม่ันใจ จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับ
มากลําดับแรกคือพนักงานของโรงแรมมีกิริยามารยาทสุภาพใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีตอลูกคา
ท่ีมาพักในโรงแรม  รองลงมาคือ การจัดทํารายการคาใชจายตางๆ ของลูกคาถูกตอง  และพนักงาน
ของโรงแรมมีความรูสามารถตอบคําถามของลูกคาผูมาใชบริการในโรงแรม และพนักงานของ
โรงแรมมีทักษะในการปฏิบัติงานอยางเช่ียวชาญ 

ดานการเขาใจลูกคา จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม
มีคาเฉลี่ยในระดับมาก ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมากลําดับ
แรกคือพนักงานของโรงแรมมีอัธยาศัย สุภาพและเปนมิตรกับลูกคา รองลงมาคือ พนักงานของ
โรงแรมรูจักและจําลูกคาประจําได และพนักงานของโรงแรมใหความใสใจในความตองการของ
ลูกคาเปนรายบุคคล   

ดานการเสนอสิ่งท่ีเปนรูปธรรม จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยใน
ระดับมากลําดับแรกคือโรงแรมมีบริการอ่ืนๆ ท่ีหลากหลาย เชน มีส่ิงอํานวยความสะดวกเกี่ยวกับ
สุขภาพ เชน สระวายน้ํา  หองออกกําลังกาย และมีอุปกรณดับเพลิงอยางพอเพียง รองลงมาคือ 
โรงแรมมีเคร่ืองมืออํานวยความสะดวกท่ีทันสมัย สวยงามและอยูในสภาพพรอมใชงาน และ
หองพักของโรงแรมสะอาดและสะดวกสบาย  
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ตารางท่ี 55 แสดงลําดับปจจัยคุณภาพการบริการ และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจลําดับแรกของ 
โรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินน ถนนสาทรใต กรุงเทพมหานคร 
 

ลําดับ
ท่ี 

ปจจัยคุณภาพบริการ คาเฉล่ียรวม ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจลําดับแรก คาเฉล่ีย 
ปจจัยยอย 

1 ดานการเขาใจลูกคา 3.89 พนักงานของโรงแรมมีอัธยาศัย สุภาพและ
เปนมิตรกับลูกคา 

4.18 

2 ดานความเช่ือถือ     3.80 โดยทั่วไปพนักงานของโรงแรมสามารถ
ใหบริการไดอยางถูกตองต้ังแตแรก 
การจองหองพักมีความนาเช่ือถือ 

3.89 

3 ดานการตอบสนองลูกคา
ทันที 

3.66 พนักงานเต็มใจและพรอมใหบริการอยาง
รวดเร็ว 

3.74 

4 ดานการทําใหลูกคามั่นใจ 3.65 พนักงานของโรงแรมมีกิริยามารยาทสุภาพ
ใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีตอลูกคาที่มาพัก
ในโรงแรม 

3.92 

5 ดานการเสนอสิ่งที่เปน
รูปธรรม 

3.57 โรงแรมมีบริการอ่ืนๆ ที่หลากหลาย เชน มีสิ่ง
อํานวยความสะดวกเก่ียวกับสุขภาพ เชน สระ
วายนํ้า  หองออกกําลังกาย และมีอุปกรณ
ดับเพลิงอยางพอเพียง 

3.87 

 

 จากตารางท่ี 55 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอ ดานการเขาใจลูกคา 
ไดแก พนักงานของโรงแรมมีอัธยาศัย สุภาพและเปนมิตรกับลูกคา ดานความเช่ือถือ  ไดแก 
โดยท่ัวไปพนักงานของโรงแรมสามารถใหบริการไดอยางถูกตองต้ังแตแรก และ การจองหองพักมี
ความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนองลูกคาทันที ไดแก พนักงานเต็มใจและพรอมใหบริการอยาง
รวดเร็ว ดานการทําใหลูกคาม่ันใจ ไดแก พนักงานของโรงแรมมีกิริยามารยาทสุภาพใหบริการดวย
อัธยาศัยไมตรีตอลูกคาท่ีมาพักในโรงแรม ดานการเสนอส่ิงท่ีเปนรูปธรรม ไดแก โรงแรมมีบริการ
อ่ืนๆ ท่ีหลากหลาย เชน มีส่ิงอํานวยความสะดวกเก่ียวกับสุขภาพ เชน สระวายน้ํา  หองออกกําลัง
กาย และมีอุปกรณดับเพลิงอยางพอเพียง 
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สวนท่ี 3 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาชาวญ่ีปุนท่ีมีตอคุณภาพการบริการของ โรง
แรมคิงรอยัลการเดนทอินน ถนนสาทรใต กรุงเทพมหานคร  จําแนกตามเพศ  อายุ  อาชีพ และรายได
เฉล่ียตอเดือน 
 3.1 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาชาวญ่ีปุนท่ีมีตอคุณภาพการบริการของ โรงแรมคงิ 
รอยัลการเดนทอินน ถนนสาทรใต กรุงเทพมหานคร  จําแนกตามเพศ   
 

ตารางท่ี 56  แสดงระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการของโรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินน 
กรุงเทพมหานครของผูตอบแบบสอบถาม ลําดับแรก  จําแนกตามเพศ 
 

คุณภาพการบริการ 
เพศ 

ชาย หญิง 
ดานความเช่ือถือ การจองหองพักมีความนาเช่ือถือ 

(คาเฉล่ีย 3.84 ) 
โดยทั่วไปพนักงานของโรงแรมสามารถ
ใหบริการไดอยางถูกตองต้ังแตแรก 
(คาเฉล่ีย 4.13) 

ดานการตอบสนองลูกคา
ทันที 

พนักงานเต็มใจและพรอม
ใหบริการอยางรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 
3.73) 

พนักงานเต็มใจและพรอมใหบริการอยาง
รวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.78) 

ดานการทําใหลูกคามั่นใจ พนักงานของโรงแรมมี
กิริยามารยาทสุภาพใหบริการดวย
อัธยาศัยไมตรีตอลูกคาที่มาพักใน
โรงแรม (คาเฉล่ีย 3.85) 

พนักงานของโรงแรมมีกิริยามารยาท
สุภาพใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีตอ
ลูกคาที่มาพักในโรงแรม (คาเฉล่ีย 4.13) 

ดานการเขาใจลูกคา พนักงานของโรงแรมมีอัธยาศัย 
สุภาพและเปนมิตรกับลูกคา 
(คาเฉล่ีย 4.20) 

พนักงานของโรงแรมมีอัธยาศัย สุภาพ
และเปนมิตรกับลูกคา (คาเฉล่ีย 4.09) 

ดานการเสนอสิ่งที่เปน
รูปธรรม 
 

โรงแรมมีบริการอ่ืนๆ ที่
หลากหลาย เชน มีสิ่งอํานวยความ
สะดวกเก่ียวกับสุขภาพ เชน สระ
วายนํ้า  หองออกกําลังกาย และมี
อุปกรณดับเพลิงอยางพอเพียง 
(คาเฉล่ีย 3.86) 

โรงแรมมีบริการอ่ืนๆ ที่หลากหลาย เชน 
มีสิ่งอํานวยความสะดวกเก่ียวกับสุขภาพ 
เชน สระวายนํ้า  หองออกกําลังกาย และ
มีอุปกรณดับเพลิงอยางพอเพียง (คาเฉล่ีย 
3.89) 

 

จากตารางท่ี 56 ขอมูลความพึงพอใจคุณภาพการบริการของโรงแรมคิงรอยัลการเดนท
อินน ถนนสาทรใต กรุงเทพมหานคร  จําแนก ตามเพศ ดงันี้ 
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 เพศชาย มีความพึงพอใจลําดับแรกดานความเช่ือถือ ไดแก การจองหองพักมีความ
นาเช่ือถือ ดานการตอบสนองลูกคาทันที ไดแก  พนักงานเต็มใจและพรอมใหบริการอยางรวดเร็ว  
การทําใหลูกคาม่ันใจ ไดแก พนักงานของโรงแรมมีกิริยามารยาทสุภาพใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรี
ตอลูกคาท่ีมาพักในโรงแรม ดานการเขาใจลูกคา ไดแก พนักงานของโรงแรมมีอัธยาศัย สุภาพและ
เปนมิตรกับลูกคา ดานการเสนอส่ิงท่ีเปนรูปธรรม ไดแก โรงแรมมีบริการอื่นๆ ท่ีหลากหลาย เชน มี
ส่ิงอํานวยความสะดวกเกี่ยวกับสุขภาพ เชน สระวายน้ํา  หองออกกําลังกาย และมีอุปกรณดับเพลิง
อยางพอเพียง 
 เพศหญิง มีความพึงพอใจตอดานความเชื่อถือเปนลําดับแรก ไดแกโดยท่ัวไป
พนักงานของโรงแรมสามารถใหบริการไดอยางถูกตองต้ังแตแรก  ดานการตอบสนองลูกคาทันที 
ไดแก พนักงานเต็มใจและพรอมใหบริการอยางรวดเร็ว ดานการทําใหลูกคาม่ันใจ ไดแก พนักงาน
ของโรงแรมมีกิริยามารยาทสุภาพใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีตอลูกคาท่ีมาพักในโรงแรม ดานการ
เขาใจลูกคา ไดแก พนักงานของโรงแรมมีอัธยาศัย สุภาพและเปนมิตรกับลูกคา  ดานการเสนอส่ิงท่ี
เปนรูปธรรม ไดแก โรงแรมมีบริการอ่ืนๆ ที่หลากหลาย เชน มีส่ิงอํานวยความสะดวกเก่ียวกับ
สุขภาพ เชน สระวายน้ํา  หองออกกําลังกาย และมีอุปกรณดับเพลิงอยางพอเพียง 
  

3.2 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาชาวญ่ีปุนท่ีมีตอคุณภาพการบริการของ โรงแรมคงิ 
รอยัลการเดนทอินน กรุงเทพมหานคร  จําแนกตามอาย ุ
 
ตารางท่ี  57 แสดงระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการของโรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินน 
กรุงเทพมหานครของผูตอบแบบสอบถาม ลําดับแรก  จําแนกตามอายุ 

คุณภาพบริการ 
อายุ 

ตํ่ากวา30 ป 31-40 ป 41 ปขึ้นไป 

ดานความเช่ือถือ โดยทั่วไปพนักงานของ
โรงแรมสามารถ
ใหบริการไดอยางถูกตอง
ต้ังแตแรก (คาเฉล่ีย 4.02) 

การจองหองพักมีความ
นาเช่ือถือ (คาเฉล่ีย 3.85) 

โดยทั่วไปพนักงานของ
โรงแรมสามารถ
ใหบริการไดอยางถูกตอง
ต้ังแตแรก (คาเฉล่ีย 4.05) 

ดานการตอบสนอง
ลูกคาทันที 

พนักงานเต็มใจและพรอม
ใหบริการอยางรวดเร็ว 
(คาเฉล่ีย 3.78) 

พนักงานเต็มใจและพรอม
ใหบริการอยางรวดเร็ว 
(คาเฉล่ีย 3.69) 

พนักงานของโรงแรมเอา
ใจใสตอปญหาของลูกคา
และแกไขปญหาอยาง
รวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.81) 
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ตารางท่ี  57 (ตอ) แสดงระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการของโรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินน 
กรุงเทพมหานครของผูตอบแบบสอบถาม ลําดับแรก  จําแนกตามอายุ 
 

คุณภาพบริการ 
อายุ 

ตํ่ากวา30 ป 31-40 ป 41 ปขึ้นไป 

ดานการทําใหลูกคา
มั่นใจ 

พนักงานของโรงแรมมี
กิริยามารยาทสุภาพ
ใหบริการดวยอัธยาศัย
ไมตรีตอลูกคาที่มาพักใน
โรงแรม (คาเฉล่ีย 3.96) 

พนักงานของโรงแรมมี
กิริยามารยาทสุภาพ
ใหบริการดวยอัธยาศัย
ไมตรีตอลูกคาที่มาพักใน
โรงแรม (คาเฉล่ีย 3.80) 

พนักงานของโรงแรมมี
กิริยามารยาทสุภาพ
ใหบริการดวยอัธยาศัย
ไมตรีตอลูกคาที่มาพักใน
โรงแรม (คาเฉล่ีย 4.09)  

ดานการเขาใจลูกคา พนักงานของโรงแรมมี
อัธยาศัย สุภาพและเปน
มิตรกับลูกคา (คาเฉล่ีย 
4.36) 

พนักงานของโรงแรมมี
อัธยาศัย สุภาพและเปน
มิตรกับลูกคา (คาเฉล่ีย 
4.10) 

พนักงานของโรงแรมมี
อัธยาศัย สุภาพและเปน
มิตรกับลูกคา (คาเฉล่ีย 
4.16) 

ดานการเสนอสิ่งที่เปน
รูปธรรม 

โรงแรมมีบริการอ่ืนๆ ที่
หลากหลาย เชน มีสิ่ง
อํานวยความสะดวก
เก่ียวกับสุขภาพ เชน สระ
วายนํ้า  หองออกกําลัง
กาย และมีอุปกรณ
ดับเพลิงอยางพอเพียง 
(คาเฉล่ีย 3.98) 

โรงแรมมีบริการอ่ืนๆ ที่
หลากหลาย เชน มีสิ่ง
อํานวยความสะดวก
เก่ียวกับสุขภาพ เชน สระ
วายนํ้า  หองออกกําลัง
กาย และมีอุปกรณ
ดับเพลิงอยางพอเพียง 
(คาเฉล่ีย 3.78) 

โรงแรมมีบริการอ่ืนๆ ที่
หลากหลาย เชน มีสิ่ง
อํานวยความสะดวก
เก่ียวกับสุขภาพ เชน สระ
วายนํ้า  หองออกกําลัง
กาย และมีอุปกรณ
ดับเพลิงอยางพอเพียง 
(คาเฉล่ีย 3.93) 

 
จากตารางท่ี 57 ขอมูลความพึงพอใจคุณภาพการบริการของโรงแรมคิงรอยัลการเดนท

อินน กรุงเทพมหานคร  จําแนกตามอายุ ดงันี้ 
อายุต่ํากวา30 ป  มีความพึงพอใจลําดับแรกตอดานความเช่ือถือ ไดแก โดยท่ัวไป

พนักงานของโรงแรมสามารถใหบริการไดอยางถูกตองตั้งแตแรก ดานการตอบสนองลูกคาทันที  
ไดแก พนักงานเต็มใจและพรอมใหบริการอยางรวดเร็ว ดานการทําใหลูกคาม่ันใจ ไดแก พนักงาน
ของโรงแรมมีกิริยามารยาทสุภาพใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีตอลูกคาท่ีมาพักในโรงแรม ดานการ
เขาใจลูกคา ไดแก พนักงานของโรงแรมมีอัธยาศัย สุภาพและเปนมิตรกับลูกคา ดานการเสนอส่ิงท่ี
เปนรูปธรรม ไดแก โรงแรมมีบริการอ่ืนๆ ท่ีหลากหลาย เชน มีส่ิงอํานวยความสะดวกเกี่ยวกับ
สุขภาพ เชน สระวายน้ํา  หองออกกําลังกาย และมีอุปกรณดับเพลิงอยางพอเพียง 



 117

อายุ 31-40 ป มีความพึงพอใจลําดับแรกตอดานความเช่ือถือ ไดแกการจองหองพักมี
ความนาเช่ือถือ ดานการตอบสนองลูกคาทันที ไดแก พนักงานเต็มใจและพรอมใหบริการอยาง
รวดเร็วดานการทําใหลูกคาม่ันใจ ไดแก พนักงานของโรงแรมมีกิริยามารยาทสุภาพใหบริการดวย
อัธยาศัยไมตรีตอลูกคาท่ีมาพักในโรงแรม ดานการเขาใจลูกคา ไดแก พนักงานของโรงแรมมี
อัธยาศัย สุภาพและเปนมิตรกับลูกคา ดานการเสนอส่ิงท่ีเปนรูปธรรม ไดแก โรงแรมมีบริการอ่ืนๆ 
ท่ีหลากหลาย เชน มีส่ิงอํานวยความสะดวกเกี่ยวกับสุขภาพ เชน สระวายน้ํา  หองออกกําลังกาย 
และมีอุปกรณดับเพลิงอยางพอเพียง 

อายุ 41 ปขึ้นไป มีความพึงพอใจลําดับแรกตอดานความเช่ือถือ ไดแกโดยท่ัวไป
พนักงานของโรงแรมสามารถใหบริการไดอยางถูกตองต้ังแตแรก  ดานการตอบสนองลูกคาทันที  
ไดแก พนักงานของโรงแรมเอาใจใสตอปญหาของลูกคาและแกไขปญหาอยางรวดเร็ว  ดานการทํา
ใหลูกคาม่ันใจ ไดแก พนักงานของโรงแรมมีกิริยามารยาทสุภาพใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีตอ
ลูกคาท่ีมาพักในโรงแรม ดานการเขาใจลูกคา ไดแก พนักงานของโรงแรมมีอัธยาศัย สุภาพและเปน
มิตรกับลูกคา  ดานการเสนอส่ิงท่ีเปนรูปธรรม  ไดแก โรงแรมมีบริการอื่นๆ ท่ีหลากหลาย เชน มีส่ิง
อํานวยความสะดวกเกี่ยวกับสุขภาพ เชน สระวายน้ํา  หองออกกําลังกาย และมีอุปกรณดับเพลิง
อยางพอเพียง 

 
 



3.3 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาชาวญี่ปุนที่มีตอคุณภาพการบริการของ โรงแรมคงิรอยัลการเดนทอินน ถนนสาทรใต กรุงเทพมหานคร  จําแนกตาม
อาชีพ 
 

ตารางที่  58 แสดงระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการของโรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินน กรุงเทพมหานครของผูตอบแบบสอบถาม ลําดับแรก  จําแนกตาม
อาชีพ 

คุณภาพบริการ 
อาชีพ 

นักเรียนนักศึกษา ขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงานบริษัทเอกชน ประกอบธุรกิจสวนตัว/
คาขาย 

อาชีพอิสระ 

ดานความเชือ่ถอื โดยทั่วไปพนักงานของ
โรงแรมสามารถใหบริการ
ไดอยางถูกตองตั้งแตแรก 
ถูกตองตั้งแตแรก (คาเฉลี่ย  
4.15) 

โดยทั่วไปพนักงานของ
โรงแรมสามารถใหบริการ
ไดอยางถูกตองตั้งแตแรก 
และการจองหองพักมีความ
นาเชื่อถือ เทากัน (คาเฉลี่ย  
3.95) 

การจองหองพักมีความ
นาเชื่อถือ (คาเฉลีย่ 3.95 ) 

โดยทั่วไปพนักงานของ
โรงแรมสามารถใหบริการ
ไดอยางถูกตองตั้งแตแรก  
และระบบการรับชําระเงิน
คาหองพักของโรงแรมมี
ความถูกตองนาเชือ่ถอื 
เทากัน (คาเฉลี่ย 3.93 ) 

โดยทั่วไปพนักงานของโรงแรม
สามารถใหบริการไดอยาง
ถูกตองตั้งแตแรก  และการจอง
หองพักมีความนาเชื่อถอื เทากัน 
(คาเฉลี่ย 3.91 ) 

ดานการตอบสนองลูกคา
ทันท ี

พนักงานเต็มใจและพรอม
ใหบริการอยางรวดเร็ว 
(คาเฉลี่ย  3.85) 

พนักงานของโรงแรมเอาใจ
ใสตอปญหาของลูกคาและ
แกไขปญหาอยางรวดเร็ว 
(คาเฉลี่ย  3.84) 

พนักงานเต็มใจและพรอม
ใหบริการอยางรวดเร็ว 
(คาเฉลี่ย 3.74 ) 

เมื่อไดรับการติดตอ 
พนักงานโรงแรมติดตอ
กลับไปยังลูกคาอยาง
รวดเร็ว (คาเฉลี่ย 3.76 ) 

พนักงานของโรงแรมเอาใจใส
ตอปญหาของลูกคาและแกไข
ปญหาอยางรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 
3.78) 

ดานการทําใหลูกคา
มั่นใจ 

พนักงานของโรงแรมมี
กิริยามารยาทสุภาพ
ใหบริการดวยอัธยาศัย
ไมตรีตอลูกคาทีม่าพักใน
โรงแรม (คาเฉลี่ย 4.31) 

ทางโรงแรมใหความสําคัญ
กับขอติชมและปญหาของ
ลูกคาผูใชบริการ และการ
แกไขไดอยางรวดเร็ว 
(คาเฉลี่ย 3.68) 

พนักงานของโรงแรมมี
กิริยามารยาทสุภาพใหบริการ
ดวยอัธยาศัยไมตรีตอลูกคาที่มา
พักในโรงแรม (คาเฉลี่ย 3.82) 

พนักงานของโรงแรมมี
กิริยามารยาทสุภาพ
ใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรี
ตอลูกคาที่มาพักในโรงแรม 
(คาเฉลี่ย 4.04) 

พนักงานของโรงแรมมี
กิริยามารยาทสุภาพใหบริการ
ดวยอัธยาศัยไมตรีตอลูกคาที่มา
พักในโรงแรม (คาเฉลี่ย 4.09) 
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ตารางที่ 58 (ตอ)   แสดงระดบัความพึงพอใจคุณภาพการบริการของโรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินน กรุงเทพมหานครของผูตอบแบบสอบถาม ลําดับแรก  จําแนก
ตามอาชีพ 

คุณภาพบริการ 
อาชีพ 

นักเรียนนักศึกษา ขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงานบริษัทเอกชน ประกอบธุรกิจสวนตัว/
คาขาย 

อาชีพอิสระ 

ดานการเขาใจลูกคา พนักงานของโรงแรมมี
อัธยาศัย สุภาพและเปน
มิตรกับลูกคา (คาเฉลี่ย 
4.38) 

พนักงานของโรงแรมรูจัก
และจําลูกคาประจําได 
(คาเฉลี่ย 4.16) 

พนักงานของโรงแรมมี
อัธยาศัย สุภาพและเปนมิตร
กับลูกคา (คาเฉลี่ย 4.21) 

พนักงานของโรงแรมมี
อัธยาศัย สุภาพและเปน
มิตรกับลูกคา (คาเฉลี่ย 
4.13) 

พนักงานของโรงแรมมี
อัธยาศัย สุภาพและเปนมิตร
กับลูกคา (คาเฉลี่ย 4.04) 

ดานการเสนอสิ่งที่เปน
รูปธรรม 

โรงแรมมีบริการอื่นๆ ที่
หลากหลาย เชน มีสิ่ง
อํานวยความสะดวก
เกี่ยวกับสุขภาพ เชน สระ
วายน้ํา  หองออกกําลัง
กาย และมีอุปกรณ
ดับเพลิงอยางพอเพียง 
(คาเฉลี่ย  4.08) 

โรงแรมมีบริการอื่นๆ ที่
หลากหลาย เชน มีสิ่ง
อํานวยความสะดวก
เกี่ยวกับสุขภาพ เชน สระ
วายน้ํา  หองออกกําลัง
กาย และมีอุปกรณ
ดับเพลิงอยางพอเพียง 
(คาเฉลี่ย 4.00) 

โรงแรมมีบริการอื่นๆ ที่
หลากหลาย เชน มีสิ่งอํานวย
ความสะดวกเกี่ยวกับสุขภาพ 
เชน สระวายน้ํา  หองออก
กําลังกาย และมีอุปกรณ
ดับเพลิงอยางพอเพียง 
(คาเฉลี่ย 3.86) 

พนักงานของโรงแรมแตง
กายประณีต เรียบรอย 
(คาเฉลี่ย 3.89 ) 

โรงแรมมีบริการอื่นๆ ที่
หลากหลาย เชน มีสิ่งอํานวย
ความสะดวกเกี่ยวกับสุขภาพ 
เชน สระวายน้ํา  หองออก
กําลังกาย และมีอุปกรณ
ดับเพลิงอยางพอเพียง 
(คาเฉลี่ย 3.74) 
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จากตารางท่ี 58 ขอมูลความพึงพอใจคุณภาพการบริการของโรงแรมคิงรอยัลการเดนท
อินน กรุงเทพมหานคร  จําแนกตามอาชีพ ดังนี ้

อาชีพนักเรียนนักศึกษา  มีความพึงพอใจลําดับแรกตอดานความเช่ือถือ ไดแก 
โดยท่ัวไปพนักงานของโรงแรมสามารถใหบริการไดอยางถูกตองต้ังแตแรก ถูกตองต้ังแตแรก  ดาน
การตอบสนองลูกคาทันที ไดแก พนักงานเต็มใจและพรอมใหบริการอยางรวดเร็ว  ดานการทําให
ลูกคาม่ันใจ   ไดแก พนักงานของโรงแรมมีกิริยามารยาทสุภาพใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีตอลูกคา
ท่ีมาพักในโรงแรม  ดานการเขาใจลูกคา   ไดแก พนักงานของโรงแรมมีอัธยาศัย สุภาพและเปนมิตร
กับลูกคา  ดานการเสนอส่ิงท่ีเปนรูปธรรม  ไดแก โรงแรมมีบริการอ่ืนๆ ท่ีหลากหลาย เชน มีส่ิง
อํานวยความสะดวกเกี่ยวกับสุขภาพ เชน สระวายน้ํา  หองออกกําลังกาย และมีอุปกรณดับเพลิง
อยางพอเพียง 

อาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ   มีความพึงพอใจลําดับแรกตอดานความ
เช่ือถือ ไดแก โดยท่ัวไปพนักงานของโรงแรมสามารถใหบริการไดอยางถูกตองต้ังแตแรก และการ
จองหองพักมีความนาเช่ือถือ  ดานการตอบสนองลูกคาทันที  ไดแก พนักงานของโรงแรมเอาใจใส
ตอปญหาของลูกคาและแกไขปญหาอยางรวดเร็ว  ดานการทําใหลูกคาม่ันใจ   ไดแก ทางโรงแรมให
ความสําคัญกับขอติชมและปญหาของลูกคาผูใชบริการ และการแกไขไดอยางรวดเร็ว ดานการ
เขาใจลูกคา   ไดแกพนักงานของโรงแรมรูจักและจําลูกคาประจําได  ดานการเสนอส่ิงท่ีเปน
รูปธรรม  ไดแก โรงแรมมีบริการอ่ืนๆ ท่ีหลากหลาย เชน มีส่ิงอํานวยความสะดวกเกี่ยวกับสุขภาพ 
เชน สระวายน้ํา  หองออกกําลังกาย และมีอุปกรณดับเพลิงอยางพอเพียง 

อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน  มีความพึงพอใจลําดับแรกตอดานความเชื่อถือ ไดแก
การจองหองพักมีความนาเช่ือถือ   ดานการตอบสนองลูกคาทันที ไดแก  พนักงานเต็มใจและพรอม
ใหบริการอยางรวดเร็ว  ดานการทําใหลูกคาม่ันใจ   ไดแก พนักงานของโรงแรมมีกิริยามารยาท
สุภาพใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีตอลูกคาท่ีมาพักในโรงแรม  ดานการเขาใจลูกคา   ไดแก 
พนักงานของโรงแรมมีอัธยาศัย สุภาพและเปนมิตรกับลูกคา  ดานการเสนอสิ่งท่ีเปนรูปธรรม  
ไดแก โรงแรมมีบริการอ่ืนๆ ท่ีหลากหลาย เชน มีส่ิงอํานวยความสะดวกเกี่ยวกับสุขภาพ เชน สระ
วายน้ํา  หองออกกําลังกาย และมีอุปกรณดับเพลิงอยางพอเพียง 

อาชีพพนักงานประกอบธุรกิจสวนตัว/คาขาย มีความพึงพอใจลําดับแรกตอดานความ
เช่ือถือ ไดแก โดยทั่วไปพนักงานของโรงแรมสามารถใหบริการไดอยางถูกตองต้ังแตแรก  และ
ระบบการรับชําระเงินคาหองพักของโรงแรมมีความถูกตองนาเช่ือถือ  ดานการตอบสนองลูกคา
ทันที   ไดแก เม่ือไดรับการติดตอ พนักงานโรงแรมติดตอกลับไปยังลูกคาอยางรวดเร็ว  ดานการทํา
ใหลูกคาม่ันใจ   ไดแก พนักงานของโรงแรมมีกิริยามารยาทสุภาพใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีตอ
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ลูกคาท่ีมาพักในโรงแรม  ดานการเขาใจลูกคา   ไดแก พนักงานของโรงแรมมีอัธยาศัย สุภาพและ
เปนมิตรกับลูกคา  ดานการเสนอส่ิงท่ีเปนรูปธรรม  ไดแก พนักงานของโรงแรมแตงกายประณีต 
เรียบรอย 

อาชีพพนักงานอิสระ มีความพึงพอใจลําดับแรกตอดานความเช่ือถือ ไดแกโดยท่ัวไป
พนักงานของโรงแรมสามารถใหบริการไดอยางถูกตองต้ังแตแรก  และการจองหองพักมีความ
นาเช่ือถือ  ดานการตอบสนองลูกคาทันที ไดแก พนักงานของโรงแรมเอาใจใสตอปญหาของลูกคา
และแกไขปญหาอยางรวดเร็ว  ดานการทําใหลูกคาม่ันใจ   ไดแก  พนักงานของโรงแรมมี
กิริยามารยาทสุภาพใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีตอลูกคาท่ีมาพักในโรงแรม  ดานการเขาใจลูกคา   
ไดแกพนักงานของโรงแรมมีอัธยาศัย สุภาพและเปนมิตรกับลูกคา  ดานการเสนอส่ิงท่ีเปนรูปธรรม  
ไดแก โรงแรมมีบริการอ่ืนๆ ท่ีหลากหลาย เชน มีส่ิงอํานวยความสะดวกเกี่ยวกับสุขภาพ เชน สระ
วายน้ํา  หองออกกําลังกาย และมีอุปกรณดับเพลิงอยางพอเพียง 
 

3.4 ขอมูล ความพึงพอใจของลูกคาชาวญ่ีปุนท่ีมีตอคุณภาพการบริการของ โรงแรม 
คิงรอยัลการเดนทอินน ถนนสทรใต กรุงเทพมหานคร  จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน 
 
ตารางท่ี 59  แสดงระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการของโรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินน ถนน
สาทรใต กรุงเทพมหานครของผูตอบแบบสอบถาม ลําดับแรก  จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน 

คุณภาพการบริการ รายไดเฉล่ียตอเดือน   

ตํ่ากวา 80,000 บาท 80,000-90,000 บาท 90,001 บาทขึ้นไป 
ดานความเช่ือถือ โดยทั่วไปพนักงานของ

โรงแรมสามารถ
ใหบริการไดอยางถูกตอง
ต้ังแตแรก (คาเฉล่ีย 3.96) 

การจองหองพักมีความ
นาเช่ือถือ (คาเฉล่ีย 3.93 ) 

การจองหองพักมีความ
นาเช่ือถือ (คาเฉล่ีย 3.94) 

ดานการตอบสนอง
ลูกคาทันที 

พนักงานเต็มใจและ
พรอมใหบริการอยาง
รวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.83 ) 

พนักงานเต็มใจและพรอม
ใหบริการอยางรวดเร็ว และ
พนักงานของโรงแรมเอาใจ
ใสตอปญหาของลูกคาและ
แกไขปญหาอยางรวดเร็ว 
เทากัน (คาเฉล่ีย 3.61) 

เมื่อไดรับการติดตอ 
พนักงานโรงแรมติดตอ
กลับไปยังลูกคาอยางรวดเร็ว 
(คาเฉล่ีย 3.77) 

ดานการทําใหลูกคา
มั่นใจ 

พนักงานของโรงแรมมี
กิริยามารยาทสุภาพ
ใหบริการดวยอัธยาศัย
ไมตรีตอลูกคาที่มาพักใน
โรงแรม (คาเฉล่ีย 3.93 ) 

พนักงานของโรงแรมมี
กิริยามารยาทสุภาพ
ใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรี
ตอลูกคาที่มาพักในโรงแรม 
(คาเฉล่ีย 3.80) 

พนักงานของโรงแรมมี
กิริยามารยาทสุภาพ
ใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรี
ตอลูกคาที่มาพักในโรงแรม 
(คาเฉล่ีย 4.02 ) 
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ตารางท่ี 59 (ตอ)  แสดงระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการของโรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินน 
ถนนสาทรใต กรุงเทพมหานครของผูตอบแบบสอบถาม ลําดับแรก  จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอ
เดือน 

คุณภาพการบริการ รายไดเฉล่ียตอเดือน   

ตํ่ากวา 80,000 บาท 80,000-90,000 บาท 90,001 บาทขึ้นไป 
ดานการเขาใจลูกคา พนักงานของโรงแรมมี

อัธยาศัย สุภาพและเปน
มิตรกับลูกคา (คาเฉล่ีย 
4.22) 

พนักงานของโรงแรมมี
อัธยาศัย สุภาพและเปนมิตร
กับลูกคา (คาเฉล่ีย 4.17) 

พนักงานของโรงแรมมี
อัธยาศัย สุภาพและเปนมิตร
กับลูกคา (คาเฉล่ีย 4.10) 

ดานการเสนอสิ่งที่เปน
รูปธรรม 

โรงแรมมีบริการอ่ืนๆ ที่
หลากหลาย เชน มีสิ่ง
อํานวยความสะดวก
เก่ียวกับสุขภาพ เชน สระ
วายนํ้า  หองออกกําลัง
กาย และมีอุปกรณ
ดับเพลิงอยางพอเพียง 
(คาเฉล่ีย 3.74) 

โรงแรมมีบริการอ่ืนๆ ที่
หลากหลาย เชน มีสิ่งอํานวย
ความสะดวกเก่ียวกับสุขภาพ 
เชน สระวายนํ้า  หองออก
กําลังกาย และมีอุปกรณ
ดับเพลิงอยางพอเพียง 
(คาเฉล่ีย 3.96) 

โรงแรมมีบริการอ่ืนๆ ที่
หลากหลาย เชน มีสิ่งอํานวย
ความสะดวกเก่ียวกับสุขภาพ 
เชน สระวายนํ้า  หองออก
กําลังกาย และมีอุปกรณ
ดับเพลิงอยางพอเพียง 
(คาเฉล่ีย 3.98) 

 
จากตารางท่ี 59  ขอมูลความพึงพอใจคุณภาพการบริการของโรงแรมคิงรอยัลการ

เดนทอินน ถนนสาทรใต กรุงเทพมหานคร  จําแนกตามรายไดตอเดือน ดังนี ้
รายไดตอเดือน ต่ํากวา 80,000 บาท มีความพึงพอใจลําดับแรกตอดานความเช่ือถือ 

ไดแกโดยท่ัวไปพนักงานของโรงแรมสามารถใหบริการไดอยางถูกตองต้ังแตแรก  ดานการ
ตอบสนองลูกคาทันที ไดแก  พนักงานเต็มใจและพรอมใหบริการอยางรวดเร็ว  ดานการทําใหลูกคา
ม่ันใจ  ไดแก พนักงานของโรงแรมมีกิริยามารยาทสุภาพใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีตอลูกคาท่ีมา
พักในโรงแรม  ดานการเขาใจลูกคา  ไดแก พนักงานของโรงแรมมีอัธยาศัย สุภาพและเปนมิตรกับ
ลูกคา  ดานการเสนอส่ิงท่ีเปนรูปธรรม  ไดแก โรงแรมมีบริการอื่นๆ ท่ีหลากหลาย เชน มีส่ิงอํานวย
ความสะดวกเกี่ยวกับสุขภาพ เชน สระวายน้ํา  หองออกกําลังกาย และมีอุปกรณดับเพลิงอยาง
พอเพียง 

รายไดตอเดือน 80,000-90,000 บาท มีความพึงพอใจลําดับแรกตอดานความเชื่อถือ 
ไดแกการจองหองพักมีความนาเช่ือถือ  ดานการตอบสนองลูกคาทันที  ไดแก พนักงานเต็มใจและ
พรอมใหบริการอยางรวดเร็ว และพนักงานของโรงแรมเอาใจใสตอปญหาของลูกคาและแกไข
ปญหาอยางรวดเร็ว เทากัน  ดานการทําใหลูกคาม่ันใจ  ไดแก พนักงานของโรงแรมมีกิริยามารยาท
สุภาพใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีตอลูกคาท่ีมาพักในโรงแรม  ดานการเขาใจลูกคา  ไดแก 
พนักงานของโรงแรมมีอัธยาศัย สุภาพและเปนมิตรกับลูกคา ดานการเสนอส่ิงท่ีเปนรูปธรรม  ไดแก 
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โรงแรมมีบริการอ่ืนๆ ท่ีหลากหลาย เชน มีส่ิงอํานวยความสะดวกเกี่ยวกับสุขภาพ เชน สระวายน้ํา  
หองออกกําลังกาย และมีอุปกรณดับเพลิงอยางพอเพียง 

รายไดตอเดือน 90,001 บาทข้ึนไป  มีความพึงพอใจลําดับแรกตอดานความเช่ือถือ 
ไดแกการจองหองพักมีความนาเช่ือถือ  ดานการตอบสนองลูกคาทันที  ไดแก เม่ือไดรับการติดตอ 
พนักงานโรงแรมติดตอกลับไปยังลูกคาอยางรวดเร็ว  ดานการทําใหลูกคาม่ันใจ  ไดแก พนักงาน
ของโรงแรมมีกิริยามารยาทสุภาพใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีตอลูกคาท่ีมาพักในโรงแรม  ดานการ
เขาใจลูกคา  ไดแก พนักงานของโรงแรมมีอัธยาศัย สุภาพและเปนมิตรกับลูกคา  ดานการเสนอส่ิงท่ี
เปนรูปธรรม  ไดแก โรงแรมมีบริการอ่ืนๆ ท่ีหลากหลาย เชน มีส่ิงอํานวยความสะดวกเกี่ยวกับ
สุขภาพ เชน สระวายน้ํา  หองออกกําลังกาย และมีอุปกรณดับเพลิงอยางพอเพียง 

 
3.5 ขอมูล ความพึงพอใจของลูกคาชาวญ่ีปุนท่ีมีตอคุณภาพการบริการของ โรง

แรมคิงรอยัลการเดนทอินน ถนนสาทรใต กรุงเทพมหานคร  จําแนกตามการเขาพักในโรงแรมคงิ
รอยัลการเดนทอินน 
 
ตารางท่ี 60 แสดงระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการของโรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินน ถนน
สาทรใต กรุงเทพมหานครของผูตอบแบบสอบถาม ลําดับแรก  จําแนกตามจํานวนคร้ังท่ีเขาพักใน
โรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินน 
 

คุณภาพการบริการ 
จํานวนคร้ังท่ีเขาพักในโรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินน 

พักคร้ังแรก พักคร้ังท่ี 2 มากกวา 2 คร้ัง 
ดานความเช่ือถือ โดยทั่วไปพนักงานของ

โรงแรมสามารถ
ใหบริการไดอยางถูกตอง
ต้ังแตแรก (คาเฉล่ีย 3.83) 

มีหลักฐานการรับเงินที่
ถูกตองชัดเจนใหแกลูกคา 
เชนใบเสร็จรับเงินเปนตน 
(คาเฉล่ีย 4.00) 

การจองหองพักมีความ
นาเช่ือถือ (คาเฉล่ีย 4.21) 

ดานการตอบสนอง
ลูกคาทันที 

พนักงานเต็มใจและ
พรอมใหบริการอยาง
รวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.70) 

พนักงานมีจํานวนเพียงพอ
สามารถใหบริการลูกคาได
อยางท่ัวถึงทันตามเวลาที่
ลูกคาตองการ (คาเฉล่ีย 
3.88) 

พนักงานของโรงแรมเอาใจ
ใสตอปญหาของลูกคาและ
แกไขปญหาอยางรวดเร็ว 
(คาเฉล่ีย 3.96) 
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ตารางท่ี 60 (ตอ) แสดงระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการของโรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินน 
ถนนสาทรใต กรุงเทพมหานครของผูตอบแบบสอบถาม ลําดับแรก  จําแนกตามจํานวนคร้ังท่ีเขาพัก
ในโรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินน 
 

คุณภาพการบริการ 
จํานวนคร้ังท่ีเขาพักในโรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินน 

พักคร้ังแรก พักคร้ังท่ี 2 มากกวา 2 คร้ัง 
ดานการทําใหลูกคา
มั่นใจ 

พนักงานของโรงแรมมี
กิริยามารยาทสุภาพ
ใหบริการดวยอัธยาศัย
ไมตรีตอลูกคาที่มาพักใน
โรงแรม (คาเฉล่ีย 3.84) 

พนักงานของโรงแรมมี
กิริยามารยาทสุภาพ
ใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรี
ตอลูกคาที่มาพักในโรงแรม 
(คาเฉล่ีย 4.05) 

พนักงานของโรงแรมมี
กิริยามารยาทสุภาพ
ใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรี
ตอลูกคาที่มาพักในโรงแรม 
(คาเฉล่ีย 4.07) 

ดานการเขาใจลูกคา พนักงานของโรงแรมมี
อัธยาศัย สุภาพและเปน
มิตรกับลูกคา (คาเฉล่ีย 
4.17) 

พนักงานของโรงแรมมี
อัธยาศัย สุภาพและเปนมิตร
กับลูกคา (คาเฉล่ีย 4.05) 

พนักงานของโรงแรมมี
อัธยาศัย สุภาพและเปนมิตร
กับลูกคา (คาเฉล่ีย 4.36) 

ดานการเสนอสิ่งที่เปน
รูปธรรม 

โรงแรมมีบริการอ่ืนๆ ที่
หลากหลาย เชน มีสิ่ง
อํานวยความสะดวก
เก่ียวกับสุขภาพ เชน สระ
วายนํ้า  หองออกกําลัง
กาย และมีอุปกรณ
ดับเพลิงอยางพอเพียง
(คาเฉล่ีย 3.81) 

โรงแรมมีบริการอ่ืนๆ ที่
หลากหลาย เชน มีสิ่งอํานวย
ความสะดวกเก่ียวกับสุขภาพ 
เชน สระวายนํ้า  หองออก
กําลังกาย และมีอุปกรณ
ดับเพลิงอยางพอเพียง 
(คาเฉล่ีย 3.95) 

โรงแรมมีบริการอ่ืนๆ ที่
หลากหลาย เชน มีสิ่งอํานวย
ความสะดวกเก่ียวกับสุขภาพ 
เชน สระวายนํ้า  หองออก
กําลังกาย และมีอุปกรณ
ดับเพลิงอยางพอเพียง 
(คาเฉล่ีย 4.00) 

 
จากตารางท่ี 60 ขอมูลความพึงพอใจคุณภาพการบริการของโรงแรมคิงรอยัลการเดนท

อินน กรุงเทพมหานคร  จําแนกตามจํานวนคร้ังท่ีเขาพักในโรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินนดังนี ้
เขาพักคร้ังแรก  มีความพึงพอใจลําดับแรกตอดานความเชื่อถือ ไดแกโดยทั่วไป

พนักงานของโรงแรมสามารถใหบริการไดอยางถูกตองต้ังแตแรก  ดานการตอบสนองลูกคาทันที  
ไดแก พนักงานเต็มใจและพรอมใหบริการอยางรวดเร็ว  ดานการทําใหลูกคาม่ันใจ   ไดแก พนักงาน
ของโรงแรมมีกิริยามารยาทสุภาพใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีตอลูกคาท่ีมาพักในโรงแรม  ดานการ
เขาใจลูกคา   ไดแก  พนักงานของโรงแรมมีอัธยาศัย สุภาพและเปนมิตรกับลูกคา ดานการเสนอส่ิง
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ท่ีเปนรูปธรรม ไดแก  โรงแรมมีบริการอื่นๆ ท่ีหลากหลาย เชน มีส่ิงอํานวยความสะดวกเกี่ยวกับ
สุขภาพ เชน สระวายน้ํา  หองออกกําลังกาย และมีอุปกรณดับเพลิงอยางพอเพียง 

 เขาพักคร้ังท่ี 2 มีความพึงพอใจลําดับแรกตอดานความเช่ือถือ ไดแกมีหลักฐานการ
รับเงินท่ีถูกตองชัดเจนใหแกลูกคา เชนใบเสร็จรับเงินเปนตน  ดานการตอบสนองลูกคาทันที  ไดแก 
พนักงานมีจํานวนเพียงพอสามารถใหบริการลูกคาไดอยางท่ัวถึงทันตามเวลาท่ีลูกคาตองการ  ดาน
การทําใหลูกคาม่ันใจ   ไดแก  พนักงานของโรงแรมมีกิริยามารยาทสุภาพใหบริการดวยอัธยาศัย
ไมตรีตอลูกคาท่ีมาพักในโรงแรม ดานการเขาใจลูกคา   ไดแก พนักงานของโรงแรมมีอัธยาศัย 
สุภาพและเปนมิตรกับลูกคา  ดานการเสนอส่ิงท่ีเปนรูปธรรม ไดแก โรงแรมมีบริการอื่นๆ ท่ี
หลากหลาย เชน มีส่ิงอํานวยความสะดวกเกี่ยวกับสุขภาพ เชน สระวายน้ํา  หองออกกําลังกาย และ
มีอุปกรณดับเพลิงอยางพอเพียง 

เขาพักมากกวา 2 คร้ัง มีความพึงพอใจลําดับแรกตอดานความเช่ือถือ ไดแก การจอง
หองพักมีความนาเช่ือถือ   ดานการตอบสนองลูกคาทันที  ไดแก พนักงานของโรงแรมเอาใจใสตอ
ปญหาของลูกคาและแกไขปญหาอยางรวดเร็ว  ดานการทําใหลูกคาม่ันใจ   ไดแก พนักงานของ
โรงแรมมีกิริยามารยาทสุภาพใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีตอลูกคาท่ีมาพักในโรงแรม  ดานการ
เขาใจลูกคา   ไดแก  พนักงานของโรงแรมมีอัธยาศัย สุภาพและเปนมิตรกับลูกคา  ดานการเสนอส่ิง
ท่ีเปนรูปธรรม ไดแก โรงแรมมีบริการอ่ืนๆ ท่ีหลากหลาย เชน มีส่ิงอํานวยความสะดวกเกี่ยวกับ
สุขภาพ เชน สระวายน้ํา  หองออกกําลังกาย และมีอุปกรณดับเพลิงอยางพอเพียง 

 
สวนท่ี 4 ปญหาและขอเสนอแนะในการใหบริการ 
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามพบปญหาในการใชบริการโดยรวมมีคาเฉล่ีย

ในระดับนอย  ในรายละเอียดพบปญหามีคาเฉล่ียในระดับปานกลางไดแก  ไมมีอาหารบริการที่
หองพัก  รองลงมา  อาหารที่ใหบริการในโรงแรมไมหลากหลาย  และพบปญหามีคาเฉล่ียในระดับ
นอยเรียงลําดับคือ ไมมีบริการทัวรในโรงแรม  

สวนท่ี 5 ปญหาและขอเสนอแนะในการใหบริการ จําแนกตามเพศ อายุ อาชีพ รายได
เฉล่ียตอเดือน และจํานวนคร้ังท่ีเขาพักโรงแรมคิงรอยัลการเดนอินน    
 จําแนกตามเพศ 

ผูตอบแบบสอบถามเพศชายพบปญหาดับแรกคือ ไมมีอาหารบริการที่หองพัก  สวน
เพศหญิงพบปญหาลําดับแรกคือ ไมมีอาหารบริการท่ีหองพัก  
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 จําแนกตามอายุ 
อายุต่ํากวา 30 ป พบปญหาลําดับแรกคือ อาหารที่ใหบริการในโรงแรมไมหลากหลาย   

อายุ  31-40 ป พบปญหาลําดับแรกคือ ไมมีอาหารบริการที่หองพัก  อายุ 41 ปข้ึนไป พบปญหา
ลําดับแรกคือ ไมมีอาหารบริการท่ีหองพัก   
 จําแนกตามอาชีพ 

อาชีพนักเรียนนักศึกษา พบปญหาลําดับแรกไดแก พนักงานใหบริการลาชา  อาชีพ
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจพบปญหาลําดับแรกไดแก  ขาดอุปกรณส่ือสาร เชน อินเตอรเน็ท   
อาชีพพนักงานบริษัทเอกชนพบปญหาลําดับแรกไดแก  อาหารที่ใหบริการในโรงแรมไม
หลากหลาย   อาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว/คาขาย  พบปญหา ลําดับแรกไดแก มีอาหารบริการท่ี
หองพัก   อาชีพอิสระ พบปญหาลําดับแรกคือ ไมมีอาหารบริการท่ีหองพัก  

 จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน 
รายไดเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 80,000 บาท  พบปญหา ลําดับแรกไดแก ไมมีอาหาร

บริการท่ีหองพัก   รายไดเฉล่ียตอเดือน 80,000-90,000 บาท พบปญหาลําดับแรกไดแก ขาดอุปกรณ
ส่ือสาร เชน อินเตอรเน็ท   รายไดเฉล่ียตอเดือน 90,001 บาทข้ึนไปพบปญหา ลําดับแรกไดแก ไมมี
อาหารบริการท่ีหองพัก   

จําแนกตามการเขาพักในโรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินน 
ผูตอบแบบสอบถามการที่เขาพักในโรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินน คร้ังแรก พบ

ปญหาลําดับแรกไดแก ไมมีอาหารบริการท่ีหองพัก  ผูตอบแบบสอบถามการท่ีเขาพักในโรงแรมคิง
รอยัลการเดนทอินน คร้ังท่ี 2  พบปญหาลําดับแรกไดแก  อาหารที่ใหบริการในโรงแรมไม
หลากหลาย    ผูตอบแบบสอบถามการท่ีเขาพักในโรงแรมคิงรอยัลการเดนทอินนมากกวา 2 คร้ัง  
พบปญหาลําดับแรกไดแก  ขาดอุปกรณส่ือสาร เชน อินเตอรเน็ท   
 
อภิปรายผล 

การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาชาวญ่ีปุนท่ีมีตอคุณภาพการบริการของโรงแรม 
คิงรอยัลการเดนทอินน กรุงเทพมหานคร อภิปรายผลตามแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการ 
ประกอบดวย ดานความนาเช่ือถือ   ดานการตอบสนองลูกคาทันที ดานการทําใหลูกคาม่ันใจ ดาน
การเขาใจลูกคา และดานการเสนอส่ิงท่ีเปนรูปธรรม  และทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของดังนี้ 

ดานความเชื่อถือ   จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมี 
คาเฉล่ียในระดับมาก   โดยมีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ 
โดยท่ัวไปพนักงานของโรงแรมสามารถใหบริการไดอยางถูกตองต้ังแตแรก    ซ่ึงไมสอดคลองกับ
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ผลการศึกษาของสมศิริ นิสิตศิริ (2548) ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการ
ของโรงแรม ดิ อินเตอรเนช่ันแนล เชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจในระดับมากลําดับแรกคือ พนักงานท่ีใหบริการมีบุคลิกภาพท่ีดี แตงกายสะอาดเรียบรอย
เหมาะสมกับหนาท่ี  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของประภาส ตันติพันธุพิพัฒน(2549) ท่ี
ศึกษาความพึงพอใจของผูเชาพักตอการบริการที่พักอาศัยรายเดือนในเครือโชคชัยในอําเภอเมือง 
จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมาก
ลําดับแรกคือ มีหลักฐานการรับเงินท่ีถูกตองชัดเจนใหแกลูกคา เชนใบเสร็จรับเงินเปนตน   และไม
สอดคลองกับผลการศึกษาขอพรรณวดี  พัฒนชัย (2551) ท่ีศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอ
คุณภาพการบริการของโรงแรมเชียงใหมภูคํา จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมากลําดับแรกคือ โรงแรมสามารถใหบริการตรง
ตามเวลาท่ีกําหนด โรงแรมมีช่ือเสียงและภาพลักษณดีเปนท่ียอมรับโดยท่ัวไป 

ดานการตอบสนองลูกคาทันที จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอ 
ใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก   โดยมีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดในระดับมาก
ลําดับแรกคือพนักงานเต็มใจและพรอมใหบริการอยางรวดเร็ว   ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ
พรรณวดี  พัฒนชัย (2551) ท่ีศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการของโรงแรม
เชียงใหมภูคํา จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียใน
ระดับมากลําดับแรกคือ พนักงานมีความพรอม และเต็มใจในการใหบริการแกผูมาเขาพัก และ
ผูใชบริการเสมอ   แตไมสอดคลองกับผลการศึกษาของสมศิริ นิสิตศิริ (2548) ท่ีศึกษาเร่ืองความพึง
พอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของโรงแรม ดิ อินเตอรเนช่ันแนล เชียงใหม  ผลการศึกษา
พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกคือ สามารถเลือกชําระคาท่ีพัก
ดวยเงินสดหรือบัตรเครดิตไดตามความตองการ  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของประภาส 
ตันติพันธุพิพัฒน(2549) ท่ีศึกษาความพึงพอใจของผูเชาพักตอการบริการที่พักอาศัยรายเดือนใน
เครือโชคชัยในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจมีคาเฉล่ียในระดับมากลําดับแรกคือ ท่ีพักมีระบบการใหบริการท่ีใหบริการท่ีสามารถ
ใหบริการลูกคาอยางรวดเร็ว  

ดานการทําใหลูกคาม่ันใจ  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ 
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  โดยมีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดในระดับมากลําดับ
แรกคือพนักงานของโรงแรมมีกิริยามารยาทสุภาพใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีตอลูกคาท่ีมาพักใน
โรงแรม  ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษรขอพรรณวดี  พัฒนชัย (2551) ท่ีศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจ
ของลูกคาตอคุณภาพการบริการของโรงแรมเชียงใหมภูคํา จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวา



 128

ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมากลําดับแรกคือ พนักงานของโรงแรม
ใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีอันดี ตอแขกท่ีมาพักในโรงแรมอยางสมํ่าเสมอ แตไมสอดคลองกับผล
การศึกษาของสมศิริ นิสิตศิริ (2548) ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของ
โรงแรม ดิ อินเตอรเนช่ันแนล เชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน
ระดับมากลําดับแรกคือพนักงานท่ีใหบริการดานการเงินมีความซ่ือสัตย  ตรวจนับ รับ-ทอน เงินได
ถูกตองไววางใจ   และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของประภาส ตันติพันธุพิพัฒน(2549) ท่ีศึกษา
ความพึงพอใจของผูเชาพักตอการบริการท่ีพักอาศัยรายเดือนในเครือโชคชัยในอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมากลําดับแรก
คือ  พนักงานท่ีใหบริการปฏิบัติหนาท่ีดวยความซ่ือสัตยสุจริตไมมีการเรียกรอง  คาใชจายอ่ืน   

ดานการเขาใจลูกคา จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม 
มีคาเฉล่ียในระดับมาก  โดยมีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ
พนักงานของโรงแรมมีอัธยาศัย สุภาพและเปนมิตรกับลูกคา  ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ
สมศิริ นิสิตศิริ (2548) ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของโรงแรม ดิ 
อินเตอรเนช่ันแนล เชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก
ลําดับแรกคือ โรงแรมมีการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาเพื่อนําไปปรับปรุงการใหบริการ และ
ไมสอดคลองกับผลการศึกษาของประภาส ตันติพันธุพิพัฒน(2549) ท่ีศึกษาความพึงพอใจของผูเชา
พักตอการบริการท่ีพักอาศัยรายเดือนในเครือโชคชัยในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษา
พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุดลําดับแรกคือ  พนักงาน
เคานเตอรท่ีพักใหบริการใชคําพูดท่ีสุภาพไพเราะ 

ดานการเสนอส่ิงท่ีเปนรูปธรรม จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง 
พอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก   โดยมีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดในระดับมาก
ลําดับแรกคือโรงแรม  มีบริการอื่นๆ ท่ีหลากหลาย เชน มีส่ิงอํานวยความสะดวกเกี่ยวกับสุขภาพ 
เชน สระวายน้ํา  หองออกกําลังกาย และมีอุปกรณดับเพลิงอยางพอเพียง ซ่ึงไมสอดคลองกับผล
การศึกษาของสมศิริ นิสิตศิริ (2548) ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของ
โรงแรม ดิ อินเตอรเนช่ันแนล เชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน
ระดับมากลําดับแรกคือ พนักงานหองอาหารที่ใหบริการแตงกายสะอาดเรียบรอย  และไมสอดคลอง
กับผลการศึกษาของประภาส ตันติพันธุพิพัฒน(2549) ท่ีศึกษาความพึงพอใจของผูเชาพักตอการ
บริการท่ีพักอาศัยรายเดือนในเครือโชคชัยในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมากลําดับแรกคือ  การตกแตงสถานท่ีของท่ีพักและ
บริเวณการใหบริการลูกคาสะอาด  และไมสอดคลองกับผลการศึกษรขอพรรณวดี  พัฒนชัย (2551) 
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ท่ีศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการของโรงแรมเชียงใหมภูคํา จังหวัด
เชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมากลําดับแรก
คือโรงแรมต้ังอยูในบริเวณท่ีเขาถึงสะดวก 
 
ขอคนพบ 

การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาชาวญ่ีปุนท่ีมีตอคุณภาพการบริการของโรงแรม 
คิงรอยัลการเดนทอินน ถนนสาทรใต กรุงเทพมหานคร  มีขอคนพบดังนี้ 
 1. ลูกคาสวนใหญของโรงแรมฯ เปนเพศชาย โดยชวงอายุท่ีพบมากท่ีสุด 
อายุระหวาง 31-40 ป มีสถานภาพสมรส สวนใหญลูกคามีระดับการศึกษาปริญญาตรี และมีอาชีพ
เปนพนักงานบริษัทเอกชนมากกวาอาชีพอ่ืน โดยมีรายได  ระหวาง  70,001-80,000 บาท 

2. ลูกคาสวนใหญเดินทางมาเท่ียวเพียงคนเดียว  โดยพบวามีเพียง รอยละ 7.5  ท่ีมากับ 
ครอบครัว  และชวงเวลาท่ีชอบเดินทางมาประเทศไทยจะไมแนนอน  สวนใหญการจองหองพักจะ
จองผานเว็บไซดของบริษัทตัวแทนจําหนาย   โดยลูกคาจะใชบริการหองพักราคา 1,000-1,500 บาท
ถึง 2,001-2,500 บาท  และมีระยะเวลาในการพักระหวาง  2-3 คืน  
 3. ลูกคารอยละ 64.5  มีความพึงพอใจหลังจากใชบริการ  โดยมีความพึงพอใจอยูใน
ระดับมาก และพบวาจะกลับมาใชบริการอีกในอนาคต ถึงรอยละ 59.5 
 4. ดานความนาเช่ือถือ   ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนนักเรียนนักศึกษา มีความพึงพอใจ
ในระดบัปานกลางในเร่ือง ระบบการรับชําระเงินคาหองพักของโรงแรมมีความถูกตองและ
นาเช่ือถือ  
 5. ดานการตอบสนองลูกคาทันที  ผูตอบแบบสอบถามอายุ  31-40 ป ผูท่ีมีรายไดเฉล่ีย
ตอเดือน 80,000-90,000 บาท และผูท่ีเขาพักเปนคร้ังแรก   มีความพึงพอใจในระดับปานกลางใน
เร่ือง พนักงานมีจํานวนเพียงพอสามารถใหบริการลูกคาไดอยางท่ัวถึงทันตามเวลาท่ีลูกคาตองการ  
และอาชีพนักเรียนนักศึกษา มีความพึงพอใจในระดับปานกลางในเร่ือง พนักงานมีจํานวนเพียงพอ
สามารถใหบริการลูกคาไดอยางท่ัวถึงทันตามเวลาท่ีลูกคาตองการ 
 6. ดานการทําใหลูกคาม่ันใจ  พบวาผูตอบแบบสอบถามอาชีพนักเรียนนักศึกษามี
ความพึงพอใจตอปจจัยดานการทําใหลูกคาม่ันใจในระดับปานกลาง ในเร่ืองพนักงานของโรงแรมมี
ความรูสามารถตอบคําถามของลูกคาผูมาใชบริการในโรงแรม   โรงแรมมีช่ือเสียงไววางใจได ทําให
ผูมาใชบริการรูสึก ปลอดภัยในการท่ีเขาพักในโรงแรม  การจัดทํารายการคาใชจายตางๆ ของลูกคา
ถูกตอง และโรงแรมมีสภาพแวดลอมท่ีปลอดภัย    และอาชีพอิสระมีความพึงพอใจในระดับปาน
กลางในเร่ือง ทางโรงแรมใหความสําคัญกับขอติชมและปญหาของลูกคาผูใชบริการ และการแกไข
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ไดอยางรวดเร็ว  และโรงแรมมีสภาพแวดลอมท่ีปลอดภัย    และผูท่ีมีอายุ ต่ํากวา 30 ป มีความพึง
พอใจในระดับปานกลางในเร่ือง โรงแรมมีช่ือเสียงไววางใจได ทําใหผูมาใชบริการรูสึก ปลอดภัย
ในการที่เขาพักในโรงแรม   สวนผูท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 80,000-90,000 บาท มีความพึงพอใจใน
ระดับปานกลางในเร่ือง โรงแรมมีสภาพแวดลอมท่ีปลอดภัย และพบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีพัก
คร้ังแรกมีความพึงพอใจในระดับปานกลางในเร่ือง  โรงแรมมีช่ือเสียงไววางใจได ทําใหผูมาใช
บริการรูสึก ปลอดภัยในการท่ีเขาพักในโรงแรม 
 7. ดานการเขาใจลูกคา  พบวาผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิง ทุกอายุ  
ทุกอาชีพ ทุกรายไดเฉล่ียตอเดือนและทุกจํานวนคร้ังท่ีเขาพัก  มีความพึงพอใจดานการเขาใจลูกคา
ทุกปจจัยยอยในระดับมาก   
 8. ดานการเสนอส่ิงท่ีเปนรูปธรรม  พบวาผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิง 
ทุกอาชีพ  ทุกรายไดเฉล่ียตอเดือน  และทุกจํานวนคร้ังท่ีเขาพัก   มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง
ในเร่ือง โรงแรมมีการออกแบบตกแตงอาคารสถานที่สวยงาม  สภาพแวดลอมภายในและภายนอก
ของโรงแรมสะอาดและสวยงาม และวัสดุส่ิงพิมพเกี่ยวกับการใหบริการ มีรูปลักษณสวยงามนา
หยิบอาน   สวนผูตอบแบบสอบถามอายุต่ํากวา 30 ป   มีความพึงพอใจในระดับปานกลางในเร่ือง 
โรงแรมมีการออกแบบตกแตงอาคารสถานท่ีสวยงาม  และวัสดุส่ิงพิมพเกี่ยวกับการใหบริการมี
รูปลักษณสวยงามนาหยิบอาน  และผูตอบแบบสอบถามอายุ 31-40 ป มีความพึงพอใจในระดับปาน
กลางในเร่ือง โรงแรมมีการออกแบบตกแตงอาคารสถานท่ีสวยงาม  สภาพแวดลอมภายในและ
ภายนอกของโรงแรมสะอาดและสวยงาม  และวัสดุส่ิงพิมพเกี่ยวกับการใหบริการมีรูปลักษณ
สวยงามนาหยิบอาน    และผูตอบแบบสอบถามอายุ 41 ปข้ึนไป มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง
ในเร่ือง วัสดุส่ิงพิมพเกี่ยวกับการใหบริการ มีรูปลักษณสวยงามนาหยิบอาน 
 9. ปญหาท่ีผูตอบแบบสอบถามพบสวนใหญจะเปนปญหาในระดับนอยถึงระดับ    
ปานกลาง  แตพบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว/คาขาย  จะพบเปนปญหาท่ี
อยูในระดับมากคือ ไมมีอาหารบริการท่ีหองพัก  
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ขอเสนอแนะ 
จากผลการศึกษา ผูศึกษาไดนําผลการศึกษา มาเปรียบเทียบกับขอแนะนําสําหรับ

การปรับปรุงคุณภาพการบริการ(Recommendations for improving service quality) ของ 
Berry,Parasuraman, และ Zeithaml  มีขอเสนอการปรับปรุงคุณภาพบริการสําหรับผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีความพึงพอใจและมีปญหาในระดับปานกลาง ดังนี้ 
 
ตารางท่ี 61   คุณภาพบริการดานการเสนอส่ิงท่ีเปนรูปธรรม 

ขอคนพบ ทฤษฎีปรับปรุงคุณภาพบริการ แนวทางแกไข 

1. อาหารที่ใหบริการใน
โรงแรมไมหลากหลาย 

การรับฟง (Listening)  การทํา
ใหดีข้ึน (Recovery)  

สํารวจความชอบทางดานอาหาร
ของลูกคาญ่ีปุน และปรับปรุงเมนู
ใหสอดคลอง 

2. ไมมีบริการทัวรในโรงแรม การทําใหดีข้ึน (Recovery)  หาพันธมิตรทางธุรกิจท่ีนาเช่ือถือ
ทางดานบริการทัวร มาต้ังโตะ
บริการ รวมท้ังเผยแพรขอมูล
ในเวปไซดของโรงแรมใหลูกคา
รับทราบการบริการทัวรของ
โรงแรม 

3. ไมมีอาหารบริการท่ี
หองพัก 

 การทําใหดีข้ึน (Recovery) เพิ่มบริการสงอาหารถึงหองพัก
ท้ังนี้จะตองปรับปรุงหองพักใหมี
โตะรับประทานอาหารขนาดเล็ก
เพื่ออํานวยความสะดวก 

4. ขาดอุปกรณส่ือสาร การบริการพื้นฐาน (Basic 
service) และ การทําใหดีข้ึน 
(Recovery)  

การติดตอส่ือสารของนักทองเท่ียว
ตางชาติถือเปนบริการพื้นฐานท่ี
จําเปน โรงแรมจึงควรปรับปรุงให
มีระบบ wifi ในโรงแรมเพื่อให
บริการลูกคา โดยจะตองมีระบบ
การคิดคาใชจายท่ีเช่ือถือไดและ
เปนธรรม 
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ตารางท่ี 61  (ตอ) คุณภาพบริการดานการเสนอส่ิงท่ีเปนรูปธรรม 
ขอคนพบ ทฤษฎีปรับปรุงคุณภาพบริการ แนวทางแกไข 

5. โรงแรมมีการออกแบบ
ตกแตงอาคารสถานท่ีสวยงาม 

การทําใหดีข้ึน (Recovery)  ปรับปรุงการตกแตงอาคาร
ภายนอกโดยยึดแนว “บูติค
โฮเต็ล” ตามเดิม โดยเพิ่มความ
รมร่ืนแกบริเวณโดยรอบ
โรงแรมดวยการปลูกตนไม
ใหญให รวมท้ังปรับปรุง
ทางเขาโรงแรมใหมีความกวาง
และเดนชัดกวาเพิ่ม โดยเฉพาะ
การเพิ่มไฟแสงสวางดาน
ทางเขาใหเปนจุดเดน เพื่อลด
ปญหาการบดบังอาคารของ
สถานีรถไฟฟา 

6. สภาพแวดลอมภายใน
และภายนอกของโรงแรม
สะอาดและสวยงาม 

การทําใหดีข้ึน (Recovery)  ปรับปรุงพื้นท่ีในสวนของ
บริเวณหองโถงและโดยรอบ
โรงแรมใหมีแสงสวางเพียงพอ  
สภาพแวดลอมภายนอก
ปรับปรุงใหเหมาะสมกับการ
พักผอนของลูกคา รวมท้ังการ
ปรับปรุงเคร่ืองใชและอุปกรณ
ในหองพกัใหมีความสะดวก 
สบายแกผูเขาพักอาศัย 

7. วัสดุส่ิงพิมพเกี่ยวกับการ
ใหบริการ มีรูปลักษณสวยงาม
นาหยิบอาน 

การบริการพื้นฐาน (Basic 
service)  และ การทําใหดีข้ึน 
(Recovery) 

ปรับปรุงวัสดุส่ิงพิมพใหมี
ความสวยงามเนนเอกลักษณ
ความเปนไทย และมีขอมูลการ
บริการของโรงแรมแนะนํา
ลูกคา 
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ตารางท่ี 61   (ตอ) คุณภาพบริการดานการเสนอส่ิงท่ีเปนรูปธรรม 
ขอคนพบ ทฤษฎีปรับปรุงคุณภาพบริการ แนวทางแกไข 

8. พนักงานมีจํานวน
เพียงพอสามารถใหบริการ
ลูกคาไดอยางท่ัวถึงทันตาม
เวลาท่ีลูกคาตองการ 

การทํางานเปนทีม 
(Teamwork) การวิจยัพนกังาน 
(Employee research) และ 
ภาวะผูนําดานการบริการ 
(Service leadership) 

จัดทํามาตรฐานงานบริการโดย
ใหพนกังานมีสวนรวม เนน
การทํางานเปนทีม มีระบบพี่
เล้ียง ท่ีพนักงานจะตองชวย
เสริมงานบริการ ทํางานแทน
กันหรือชวยตอบคําถามลูกคา 
ในบางโอกาส เน่ืองจาก
พนักงานอาจมีทักษะและ
ประสบการณไมเทาเทียมกนั 
และจัดใหมีการกํากับดูแลการ
ใหบริการของพนักงานให
เปนไปตามมาตรฐาน ท่ีวางไว 

 
ตารางท่ี 62  คุณภาพบริการดานการทําใหลูกคาม่ันใจ 

ขอคนพบ ทฤษฎีปรับปรุงคุณภาพบริการ แนวทางแกไข 

9.  โรงแรมมีช่ือเสียง
ไววางใจได ทําใหผูมาใช
บริการรูสึก ปลอดภัยในการท่ี
เขาพักในโรงแรม 

ความเช่ือถือได (Reliability) 
และ การบริการพื้นฐาน (Basic 
service) 

จัดระบบความปลอดภัยใหมี
ความชัดเจนและเช่ือถือได โดย
พนักงาน รปภ.มีเคร่ืองแบบท่ี
แตกตางจากพนักงานตอนรับ 
จัดทําแผนผังของโรงแรม
แสดง เสนทางฉุกเฉิน ติด
ประจําไวทุกหองพัก 

10.   ระบบการรับชําระเงินคา
หองพักของโรงแรมมีความ
ถูกตองและนาเช่ือถือ 

ความเช่ือถือได (Reliability) ปรับปรุง ระบบการรับชําระ
เงินคาหองพกัของโรงแรมใหมี
ความถูกตอง นาเช่ือถือ และ
รวดเร็ว  
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ตารางท่ี 63 (ตอ) คุณภาพบริการดานการทําใหลูกคาม่ันใจ  
ขอคนพบ ทฤษฎีปรับปรุงคุณภาพบริการ แนวทางแกไข 

11.  พนักงานของโรงแรมมี
ความรูความสามารถตอบ
คําถามของลูกคาผูมาใชบริการ
ในโรงแรม 

การออกแบบบริการ (Service 
design) การทํางานเปนทีม 
(Teamwork)  การวิจยัพนกังาน 
(Employee research) 

ออกแบบการบริการใหมีระบบ
พี่เล้ียงในการใหคําแนะนํา
พนักงานของพนักงานอาวุโส 
สงเสริมใหมีการทํางานเปนทีม 
เพื่อใหพนักงานท่ีมีประสบ 
การณสามารถชวยตอบคําถาม
ของลูกคา ตลอดจนให
พนักงานเสนอปญหา ท่ีพบใน
การตอบขอซักถามของลูกคา 
เพื่อใหทางโรงแรมไดพจิารณา
และแกไข 

12. การจัดทํารายการ
คาใชจายของลูกคาถูกตอง 

ความเช่ือถือได (Reliability)  ปรับปรุง ระบบการบันทึก
คาใชจายของลูกคา ใหมีความ
ถูกตองปราศจากความผิดพลาด
โดยมีรายละเอียดของการใช
บริการใหลูกคาสามารถ
ตรวจสอบได  

13.   โรงแรมมี
สภาพแวดลอมท่ีปลอดภัย 

ความเช่ือถือได (Reliability) 
และ การบริการพื้นฐาน (Basic 
service) 

จัดใหมีพนกังานรักษาความ
ปลอดภัย ประจําในสวนท่ี
ลูกคาพักผอน ภายนอกอาคาร 
ตลอดจนปรับปรุงไฟแสงสวาง
ทางเดินใหมีแสงสวางพอเพียง 
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ตารางท่ี 63 (ตอ) คุณภาพบริการดานการทําใหลูกคาม่ันใจ  
ขอคนพบ ทฤษฎีปรับปรุงคุณภาพบริการ แนวทางแกไข 

14.  ทางโรงแรมให
ความสําคัญกับขอติชมและ
ปญหาของลูกคาผูใชบริการ 
และการแกไขไดอยางรวดเร็ว 

การรับฟง (Listening) การทําให
ดีข้ึน (Recovery) และ การทําให
ลูกคาประหลาดใจ (Surprising 
customers) 

สงเสริมใหมีการรับรูรับฟง
เกี่ยวกับความคาดหวัง ของลูกคา
เพื่อนํามาปรับปรุงงานบริการ
ปองกันปญหาขอรองเรียน ท้ังนี้
หากมีปญหาขอรองเรียนของ
ลูกคาใหดําเนนิการแกไขโดยเร็ว 
พรอมท้ังพนักงานระดับหัวหนา
งานตองติดตอขอโทษลูกคาดวย
ตนเอง โดยยึดแนววัฒนธรรม
ของญ่ีปุน เพื่อใหลูกคาเกดิ
ความรูสึกไดรับส่ิงท่ีเกินกวาท่ี
คาดหวัง 

 
 ท้ังนี้จากท่ีลูกคาสวนใหญของโรงแรมเปนนักธุรกิจท่ีเดินทางมาประกอบธุรกิจใน
ประเทศไทย รวมท้ังจากผลการศึกษาพบวาลูกคาสวนใหญมีความคิดท่ีจะกลับมาใชบริการอีก 
ดังนั้น นอกจากการปรับปรุงการบริการใหดีข้ึนแลว การจูงใจลูกคาเกาใหกลับมาใชบริการอีก จึง
เปนส่ิงท่ีสําคัญท้ังนี้มีแนวทางในการดําเนินการคือ สงอีเมลแสดงความขอบคุณภายหลังจากลูกคา
ไดเดินทางกลับไปแลว พรอมท้ังจัดใหมีการสงเสริมการขายสําหรับลูกคาเกาท่ีเขาพักซํ้า โดยมีการ
มอบส่ิงตอบแทนในการพักซํ้าแตละคร้ัง เชน กระเชาผลไม การใช Wifi ฟรี สวนลดในการใช
บริการของโรงแรม ตลอดจนการใหสวนลดคาหองพัก โดยจัดลําดับการมอบส่ิงตอบแทนใหตั้งแต
การเขาพักซํ้าคร้ังแรก 
 นอกจากนั้น เนื่องจากงานบริการเปนงานท่ีมิไดผลิตไวลวงหนาไดเชนผลิตภัณฑอ่ืน ๆ 
การบริการจะเปนการดําเนินการเฉพาะหนาลูกคา ดังนั้นคุณภาพของพนักงานจึงเปนส่ิงสําคัญ 
คุณคาของพนักงานบริการจะมีประสบการณเพิ่มข้ึนตามระยะเวลาการทํางาน ดังนั้น การรักษา
พนักงานที่ดีไวจึงมีความจําเปน ซ่ึงการสรางแรงจูงใจใหพนักงาน จึงควรจัดใหมีการจายเงินเดือนท่ี
เหมาะสม การใหมีสวัสดิการที่เพียงพอแกพนักงานและครอบครัว การเลือนตําแหนงใหรับผิดชอบ
สูงข้ึน ตลอดจนใหพนักงานมีสวนรวมในการแสดงความคิดเห็น เม่ือมีการปรับปรุงงานบริการ 
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อยางไรก็ตามในเร่ืองของการลงโทษพนักงานเม่ือมีขอบกพรองในการใหบริการ โรงแรมจําเปน
อยางยิ่งท่ีจะตองมีระบบตัดสินอยางยุติธรรม (Fair play) ตามทฤษฎีปรับปรุงคุณภาพบริการ 
 ดังนั้นหากโรงแรมไดมีการรับฟงขอคิดเห็นขอแนะนําของลูกคา นํามาปรับปรุง
คุณภาพบริการอยางมีแนวทางท่ีชัดเจน  ดําเนินการใหบริการดวยพนักงานท่ีมีประสบการณสูง มี
จิตสํานึกในการใหบริการ จะเกิดระบบการบริการที่ดีเลิศ และใชภาวะผูนําดานการบริการ (Service 
leadership) ของผูบริหารเปนแรงผลักดันอยางมีวิสัยทัศน ก็สามารถทําใหบริการท่ีดีเลิศเปน
วัฒนธรรมของโรงแรมไดในท่ีสุด 

 


